PERSEPSI PASIEN TERHADAP MUTU PELAYANAN DOKTER DITINJAU DARI

KARAKTERISTIK DAN MUTU PELAYANAN DOKTER DI INSTALASI RAWAT JALAN



































































Patient’s  perception  about  quality  of  medical   services  at   the  out  patient   installation  of 
hospital   constructed   from   several   factors,   included   the   quality   dimension   and   individual 













medical  service was not  different  based on age group and sex,  but   it  was different  based on 
education level, occupation and income. All of the quality dimension factors showed the significant 
correlation  with  patient’s  perception  about  medical   service.  The   result   of  multivariate  analysis 
showed that the patient’s perception were influenced by interpersonal relationship of doctor (OR = 
3,901), information supply (OR = 5,590), and patient participation in medical service (OR = 3,652).








Kemajuan  ilmu pengetahuan dan  teknologi  yang begitu cepat  menyebabkan perubahan 
yang terjadi dilingkungan eksternal dan internal rumah sakit menyebabkan para pengelola rumah 
sakit   harus   mengubah   paradigma   /   cara   pandang   bahwa   rumah   sakit   sekarang   ini   bukanlah 
semata­mata   organisasi   yang   bersifat   sosial.   Meningkatnya   teknologi   kedokteran   dengan 
komponen­komponen lainnya memaksa para pengelola rumah sakit harus berfikir dan berusaha 
secara sosio­ekonomi dalam mengelola rumah sakitnya (Trisnantoro, 2000 ). 








rawat   jalan  adalah  memberikan   jasa  pelayanan  kesehatan  yang berkualitas,   lebih   tinggi     dari 
pesaing secara konsisten. Kuncinya adalah memenuhi atau melebihi harapan pasien tentang mutu 
pelayanan   yang   diterimanya.   Setelah   menerima   jasa   pelayanan   kesehatan   pasien   akan 
membandingkan   jasa   yang   dialaminya   dengan   jasa   yang   diharapkan.   Jika   jasa   yang   dialami 
berada   dibawah   jasa   yang   diharapkan,   pasien   tidak   berminat   lagi   pada   penyedia   pelayanan 
kesehatan. Jika jasa yang dialami memenuhi atau melebihi harapan, mereka akan menggunakan 
penyedia pelayanan kesehatan itu lagi (Supranto, 1997).
Parasuraman,  Zeithaml,  dan Berry   (Kotler,  1997)  mengiden­tifikasi  adanya kesenjangan 
antara persepsi konsumen dan persepsi penyedia jasa pelayanan kesehatan yang mengakibatkan 
kegagalan penyampaian jasa yang berkualitas. Penyedia jasa pelayanan kesehatan tidak selalu 




















Tahun BOR LOS TOI BTO
2001 81.89 4.7 1.04 63.61
2002 79.54 5.77 1.48 41.93
2003 65.41 6.2 1.28 38.73
2004 78.89 5.2 1.47 39.62
Sumber : Rekam Medis  RSI Sunan Kudus tahun 2004
Persaingan antara rumah sakit  di kota Kudus semakin tajam, demikian pula antara RSI 
Sunan  Kudus  dengan   rumah  sakit   lain   yang  ada  di   kota  Kudus.  Masing­masing   rumah  sakit 
tentunya berupaya untuk memenangkan persaingan dengan cara meningkatkan mutu pelayanan 
dan teknologi kedokteran. Berdasarkan data di RSI Sunan Kudus, konsumen utama rumah sakit 
















 JUMLAH PASIEN 2002 2003 2004
Total Pasien/Tahun 18.800 13.607 12.535
Pasien Lama  6455 5353 4.615
















poliklinik   rawat   jalan   sebanyak   65%,pelayanan  bagian  pendaftaran  5%,pelayanan   administrasi 
10%,pelayanan   perawat   dan   karyawan   rumah   sakit   15%,   fasilitas   5%.   Keluhan   pasien   yang 










menempati  urutan   tertinggi  di  banding  pelayanan  perawat,  sarana,  administrasi  dan karyawan 
rumah sakit. 
Untuk  mengembangkan pelayanan  rawat   jalan  dan mening­katkan  jumlah pasien  rawat 
jalan,   maka   diperlukan   penelitian   untuk   menganalisis   faktor­faktor   apakah   yang   berpengaruh 
terhadap pesepsi mutu pelayanan dokter di instalasi rawat jalan RSI Sunan Kudus.
Dengan  mengetahui   faktor­faktor   yang berpengaruh   terhadap  persepsi  mutu  pelayanan 
dokter, maka kesenjangan antara pasien dan pengelola rumah sakit dapat diminimalkan, sehingga 
akhirnya rumah sakit dapat memberikan pelayanan dokter yang berkualitas sekaligus memenuhi 
harapan  dan  kepuasan  pasien.  Pasien   yang  sudah   pernah  memanfaatkan   fasilitas  pelayanan 
dokter di instalasi rawat jalan diharapkan akan tetap memilih RSI Sunan Kudus sebagai tempat 
berobat  atau mau merekomendasikan kepada keluarga dan  kerabat   lain  untuk  memanfaatkan 
pelayanan di RSI Sunan Kudus.
1.2  PERUMUSAN MASALAH 
RSI   Sunan   Kudus   mentargetkan   kenaikan   jumlah   pasien   instalasi   rawat   jalan.Namun 
demikian   kenyataanya   dari   tahun   ke   tahun   jumlah   pasien   rawat   jalan   mengalami   penurunan 
terutama pada pasien baru.Persepsi mutu terhadap pelayanan dokter pada instalasi rawat jalan 
merupakan   masalah   yang   perlu   diteliti   dan   selanjutnya   perlu   dikaji   faktor­faktor   apa   yang 
mempengaruhi persepsi mutu pelayanan dokter dan apakah karakteristik pasien juga berhubungan 
dengan persepsi mutu pelayanan dokter pada pelayanan rawat jalan. Rumusan masalah dapat 
























Bethesda   Yogyakarta.Dengan   menggunakan   analisis   Chi   square   menemukan   adanya 
hubungan   antara   jenis   pekerjaan   dan   persepsi   lama   waktu   pelayanan   dengan   tingkat 
kepuasan   pengguna   jasa   rawat   jalan   di   Rumah   Sakit   Bethesda   Yogyakarta.   Perbedaan 
dengan penelitian ini adalah penelitian ini meneliti persepsi pasien terhadap mutu pelayanan 
dokter di tinjau dari karakteristik dan mutu layanan dokter di instalasi rawat jalan.
Kuswardani   (   1998)   melakukan   analisa   kepuasan   pasien     rawat   jalan   puskesmas 
melalui  pendekatan dimensi  kualitas jasa. Dengan  metode importance permance analysis, 
menemukan bahwa factor  keamanan, hubungan antara manusia dan fasilitas   merupakan 
factor   yang   penting   di   dalam   mutu   pelayanan     untuk   meningkatkan   kepuasan   pasien. 
Perbedaan dengan penelitian ini adalah penelitian ini meneliti persepsi pasien terhadap mutu 
pelayanan dokter di tinjau dari karakteristik dan mutu layanan dokter di instalasi rawat jalan.
Yoseph (2001) meneliti   karakteristik   pasien   yang   berpengaruh   terhadap persepsi 
mutu   pelayanan   rawat  jalan. Meneliti  tentang faktor­faktor   kepuasan   pasien rawat jalan 
tetapi tidak dikaitkan   dengan mutu pelayanan rawat jalan rumah sakit. Perbedaan dengan 
penelitian ini adalah penelitian ini meneliti persepsi pasien terhadap mutu pelayanan dokter 
ditinjau dari karakteristik dan mutu layanan dokter di instalasi rawat jalan.
1.6 RUANG LINGKUP
   1.  Ruang Lingkup keilmuan
        Administrasi rumah sakit dan Manajemen Sumber Daya Manusia.
   2.  Ruang Lingkup Metode
        Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei.
   3.  Ruang Lingkup Materi 
Karakteristik pasien, dimensi mutu pelayanan dokter instalasi rawat                          jalan, 
persepsi pasien instalasi rawat jalan.
4.  Ruang lingkup sasaran 
Penelitian ini ditujukan kepada pasien poliklinik rawat jalan RSI   Sunan Kudus.
5. Ruang lingkup lokasi
Lokasi penelitian ini adalah poliklinik rawat jalan RSI Sunan Kudus
6. Ruang lingkup waktu
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